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ABSTRAK

MUTIARA SARI. Pengaruh Pelayanan, Variasi Produk, Dan Strategi
Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Di Optik Citra Kebun Bunga
Palembang. (Dibawah bimbingan Ibu Lusia Nargis SE.,M.Si dan lbu
Yunsuprani SE.,M.Si)

Pada dasarnya, skripsi ini membahas Pengaruh Pelayanan, Variasi Produk,
Dan Strategi Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Di Optik Citra Kebun
Bunga Palembang. Populasi yang digunakan 80 orang/konsumen. Metode yang
digunakan berupa kuesioner. Teknik analisis yang digunakan untuk menguji
hipotesis berupa uji simultan dengan taraf signifikan a=5% dan uji parsial dengan
taraf signifikan a=5%. Pengolahan data menggunakan aplikasi SPSS Versi 28.

Hasil dari uji simultan (uji F) penelitian ini yaitu menunjukkan bahwa
tingkat signifikan 0,000 > 0,05 serta Fhitung lebih kecil dari Ftabel yaitu 27,451
>2,72 maka Ho diterima dan Ha ditolak, dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa Pelayanan, Variasi Produk, Dan Strategi Promosi berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan konsumen. Hasil dari uji parsial (uji t) menunjukkan
bahwa tingkat signifikan 0,001 < 0,005 pelayanan berpengaruh positif pada
Kepuasan Konsumen, sedangkan variasi produk menunjukkan bahwa tingkat
signifikan sebesar 0,507 > 0,05 variasi produk tidak berpengaruh positif pada
kepuasan konsumen, sedangkan Strategi promosi menunjukkan bahwa tingkat
signifikan sebesar 0,000 < 0,05 variasi produk tidak berpengaruh positif pada
kepuasan konsumen. Agar peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel
independen seperti Keputusan pembelian, harga, fasilitas dan sebagainya.

Kata Kunci : Pelayanan, Variasi Produk, strategi Promosi, dan Kepuasan
Konsumen



ABSTRACT

MUTIARA SARI. The Influence of Service, Product Variations, and
Promotional Strategies on Consumer Satisfaction at Optik Citra Kebun Bunga
Palembang. (Under the guidance of Mrs. Lusia Nargis SE., M.Si and Mrs.
Yunsuprani SE., M.Si)

Basically, this thesis discusses the influence of service, product variations
and promotional strategies on consumer satisfaction at Optik Citra Kebun Bunga
Palembang. The population used was 80 people/consumers. The method used is a
questionnaire. The analytical technique used to test the hypothesis is a
simultaneous test with a significance level of a=5% and a partial test with a
significance level of oa=5%. Data processing uses the SPSS Version 28
application.

The results of the simultaneous test (F test) of this research show that the
significant level is 0.000 > 0.05 and Fcount is smaller than Ftable, namely 27.451
> 2.72, so Ho is accepted and Ha is rejected, thus it can be concluded that Service,
Product Variation, and Promotion strategies have a simultaneous effect on
consumer satisfaction. The results of the partial test (t test) show that the
significant level of 0.001 < 0.005 service has a positive effect on consumer
satisfaction, while the product variation shows that the significant level of 0.507 >
0.05 product variation does not have a positive effect on consumer satisfaction,
while the promotion strategy shows that the level of service has a positive effect
on consumer satisfaction. significant at 0.000 < 0.05 product variations do not
have a positive effect on consumer satisfaction. So that future researchers can add
independent variables such as purchasing decisions, price, facilities and so on.

Keywords: Service, Product Variations, Promotional Strategy, and Consumer
Satisfaction



BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dunia usaha yang pesat saat ini banyak bermunculan
barang dan jasa yang menawarkan berbagai kelebihan dan keunikan dari masing-
masing produk yang ditawarkan. Ini membuat pelanggan mempunyai banyak
pilihan dalam menggunakan barang dan jasa yang ditawarkan oleh produsen.
Tetapi bagi produsen, ini merupakan satu ancaman karena ketika semakin
banyaknya barang dan jasa yang ditawarkan pada pelanggan maka semakin ketat
pula persaingan yang terjadi dalam dunia bisnis. Baru Suatu perusahaan dapat
mengutamakan pelayanan yang baik untuk dapat bersaing di dalam dunia bisnis.
Fandy Tjiptono (2017:4) mendefinisikan kualitas pelayanan atau kualitas jasa
sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai
dengan ekspektasi pelanggan. Sedangkan menurut Parasuraman dalam Arni
Purwani dan Rahma Wahdiniwaty (2017:180) menyebutkan bahwa kualitas
pelayanan adalah perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi)
pelanggan dengan Kualitas pelayanan yang diharapkan Konsumen

Untuk dapat bersaing dan berkembang maka perusahaan ditutut untuk
mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan Konsumen dengan memberikan
pelayanan yang terbaik dan berkualitas. Suatu perusahaan juga perlu melakukan
pendekatan kepada konsumen untuk dapat mengetahui kebutuhan dan keinginan

konsumen. Maka dengan begitu konsumen akan mendapat kepuasan tersendiri



dan merasa dihargai sehingga mereka senang dan bersedia untuk menjadi
konsumen tetap.

kualitas produk mencerminkan kemampuan produk untuk menjalankan
tugasnya yang mencangkup daya tahan, kehandalan atau kemajuan, kekuatan,
kemudahan dalam pengemasan dan reparasi produk (Kotler dan Amstrong 2006).
Kualitas adalah karakteristik dari produk dalam kemampuan untuk memenubhi
kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan dan bersifat laten. Kualitas produk
akan mempengaruhi minat beli bagi para konsumen yang sedang membutuhkan
suatu produk yang diinginkan. Untuk memenuhi kepuasan konsumen , perusahaan
memberikan kualitas produk yang bagus, pelayanan yang baik untuk dapat
mempertahankan konsumen serta harga yang terjangkau. Dalam riset Irianti dkk
(2016) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh secara parsial
terhadap loyalitas konsumen.

Faktor ke tiga yang mempengaruh kepuasan konsumen yaitu promosi
adalah suatu komunikasi dari penjual dan pembeli yang berasal dari informasi
yang tepat yang bertujuan untuk merubah sikap dan tingkah laku pembeli, yang
tadinya tidak mengenal produk menjadi mengenalnya sehingga menjadi pembeli
tetap mengingat (Laksana 2019:129). Promosi adalah alat atau aktivitas yang
digunakan oleh perusahaan untuk mengomunikasikan nilai konsumen
(Ridwansyah 2017: 52).

Untuk dapat memberi kepuasan terhadap pelanggan, dibutuhkan beberapa
factor pendukung diantaranya adalah kualitas produk, harga, promosi, dan kualitas

pelayanan. CV. Optik Citra Kebun Bunga Palembang berdiri lebih dari 7 tahun



yang lalu, CV.Optik Citra Kebun Bunga Palembang didirikan sebagai usaha
dengan mengandalkan pengalaman dan pendidikan pemilik mengenai produk
optic dan aksesorisnya. Berikut ini data-data pengunjung yang disajikan dalam
bentuk grafik:

Grafik 1.1
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Sumber data: CV. Optik Citra Kebun Bunga, 2023

Dari grafik di atas puncak terjadi peningkatan konsumen 2023 dibulan
Agustus, Tetapi di bulan September terjadi penurunan Konsuemen dikarenakan
kurangnya penambahan variasi fream terbaru yang tersisa di toko hanya variasi
fream model lama, sehingga membuat penurunan yang terjadi. Berdasarkan uraian
dan fenomena yang telah dipaparkan di atas, peneliti tertarik untuk mengadakan
penelitian yang berjudul “Pengaruh Pelayanan, Variasi Produk, Strategi
Promosi terhadap Kepuasan Konsumen Di Optik Citra Kebun Bunga

Palembang”.



1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dijelaskan di atas, maka
peneliti merumuskan masalah-masalah dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Bagaimana pengaruh pelayanan, variasi produk, dan strategi promosi
secara simultan terhadap kepuasan konsumen di Optik Citra Kebun Bunga
Palembang?

2. Bagaimana pengaruh pelayanan secara parsial terhadap kepuasan
konsumen di Optik Citra Kebun Bunga Palembang?

3. Bagaimana pengaruh variasi produk secara parsial terhadap kepuasan
konsumen di Optik Citra Kebun Bunga Palembang?

4. Bagaiman pengaruh strategi promosi secara parsial terhadap kepuasan

konsumen di Optik Citra Kebun Bunga Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh pelayanan, variasi produk, dan
strategi promosi secara simultan terhadap kepuasan konsumen di Optik
Citra Kebun Bunga Palembang.

2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh pelayanan secara parsial terhadap
kepuasan konsumen di Optik Citra Kebun Bunga Palembang.

3. Untuk mengetahui bagaiman pengaruh variasi produk secara parsial

terhadap kepuasan konsumen di Optik Citra Kebun Bunga Palembang.



4. Untuk mengetahui bagiamana pengaruh strategi promosi secara parsial

terhadap kepuasan konsumen di Optik Citra Kebun Bunga Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan harapan akan dapat memberikan manfaat,
tidak hanya bagi penulis tetapi juga bagi pihak-pihak lain. Adapun manfaat
penelitian ini antara lain :
1. Bagi Peneliti
Untuk menambah ilmu pengetahuan khususnya masalah pelayanan, variasi
produk, strategi promosi dan kepuasan konsumen.
2. Bagi CV. Optik Citra Kebun Bunga Palembang
Sebagai masukan bagi Perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan
terhadap ekspetasi pelanggan mengenai CV. Optik Citra Kebun Bunga
Palembang
3. Bagi Akademisi
Diharapkan dapat menambah perbendaharaan dan referensi perpustakaan
Universitas Tridinanti Palembang khususnya Jurusan Manajemen Pemasaran
dan sebagai bahan masukan bagi peneliti sejenis untuk menyempurnakan

penelitian berikutnya dan pengembangan lebih lanjut.
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